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ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI 
KEPUASAN KONSUMEN PADA RUMAH MAKAN 




Kepuasan konsumen dapat di pengaruhi oleh banyak faktor diantaranya 
kualitas pelayanan yang meliputi bukti fisik, kepercayaan, daya tanggap, jaminan, 
dan empati.Objek penelitian ini adalah Rumah Makan Sate Ayam Pak 
Darmo.Tujuan penelitian ini adalah mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 
terhadapkepuasan konsumen di Rumah Makan Sate Ayam Pak Darmo.Penelitian 
Populasi pada penelitian ini adalah konsumen Rumah Makan Sate Ayam Pak 
Darmo.Sampel dalam penelitian ini adalah 50 responden.Metode pengumpulan 
data menggunakan quesioner.Teknik analisis data menggunakan regresi linier 
berganda. 
Dari seluruh variabel kualitas pelayanan yang meliputi bukti fisik, 
kepercayaan, daya tanggap, jaminan, dan empati didapatkan variabel jaminan 
yang secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Rumah 
Makan Sate Ayam Pak Darmo.Variabel independen yang terdiri dari bukti fisik, 
kepercayaan, daya tanggap, jaminan, dan empati secara bersama-sama (simultan) 
berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen.42,0% variable 
kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan. 
Dengan demikian sebaiknya perusahaan harus memperhatikan jaminan 
yang diberikan kepada konsumen agar kepuasan konsumen semakin membaik. 




Consumer satisfaction can be influenced by many factors such as quality 
of service which includes physical evidence, trust, responsiveness, assurance, and 
empathy. This research object is Rumah Makan Sate Ayam Pak Darmo. The 
purpose of this research is to know the influence of service quality to consumer 
satisfaction at Restaurant Sate Ayam Pak Darmo.Penelitian Population in this 
study is consumers Rumah Makan Sate Ayam Pak Darmo.Sampel in this study is 
50 respondents.Metode data collection using quesioner.Teknik data analysis using 
multiple linear regression. 
Of all service quality variables which include physical evidence, trust, 
responsiveness, assurance, and empathy, there are assurance variables that 
partially have a significant effect on customer satisfaction Rumah Makan Sate 
Ayam Pak Darmo. Independent variable consisting of physical evidence, trust, 
responsiveness, assurance, and empathy together (simultaneously) have a 
significant effect on customer satisfaction variables.42.0% variable customer 
satisfaction can be explained by the quality of service. 
Thus, the company should pay attention to the guarantee given to 
consumers in order to increase consumer satisfaction. 
Keywords: Service Quality, Consumer Satisfaction. 
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1. PENDAHULUAN 
Beberapa tahun belakangan ini Indonesia sedang mengalami 
peningkatan jasa kuliner.Usaha ekonomi di bidang kuliner ini merupakan suatu 
prospek yang cukup bagus, melihat kondisi Indonesia yang pada saat ini 
memiliki jumlah penduduk yang padat. Jasa kuliner yang ditawarkan  mulai  
dari pedagang kecil, misalnya pedagang kaki lima di tepi jalan sampai dengan 
restoran mewah yang menyajikan beragam menu andalan. Rumah makan di 
kota Surakarta sedang marak menyajikan produk utama berupa masakan jawa, 
Chinese food, dan aneka ragam menu bakaran. Sekitar 56% rumah makan di 
kota Surakarta menyajikan produk olahan dengan menu tersebut. 
Banyaknya rumah makan di kota Surakarta yang menyajikan produk 
makanan berupa masakan jawa salah satunya adalah sate ayam Pak Darmo. 
Salah satu upaya yang harus dilakukan oleh pemilik rumah makan sate ayam 
Pak Darmo di Surakarta adalah mempertahankan konsumen dan meningkatkan 
jumlah konsumennya. Upaya yang dilakukan untuk mengatasi persaingan 
dengan rumah makan lain yang sama-sama menyediakan produk makanan 
dengan menu yang sama  adalah meningkatkan kualitas pelayanan. Kualitas 
pelayanan ini memiliki nilai yang besar dalam membawa konsumen  menuju 
ke tingkat kepuasan, sehingga kepuasan tersebut akan memberikan dampak 
positif bagi rumah makan sate ayam Pak Darmo Surakarta. 
Faktor-faktor yang dapat mendukung kepuasan konsumen adalah 
kualitas produk, harga, kualitas pelayanan, factor emosional, biaya, dan 
kemudahan.Kualitas pelayanan berfungsi sebagai driver yang membawa 
variable-variabel ke dalam kepuasan. Kualitas pelayanan ini memiliki 
pengaruh besar terhadap kepuasan konsumen, tanpa adanya kualitas pelayanan 
yang baik pada suatu bisnis kuliner, maka konsumen tidak akan merasa puas 
sehingga dampak negatif akan muncul terhadap rumah makan. Kualitas 
pelayanan ini memiliki banyak dimensi, diantaranya adalah bukti fisik, 
kehandalan pelayanan, kesigapan pelayanan, kemudahan, komunikasi, kesopan 
santunan dan pemahaman kebutuhan. 
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Bukti fisik merupakan fokus elemen-elemen yang merepresentasikan 
pelayanan secara fisik yang meliputi fasilitas fisik seperti meja kursi dan alat 
makan seperti sendok piring dan gelas.Sedangkan lokasi meliputi kemudahan 
akses lokasi, lahan prkir dan lain-lain. Peralatan dan perlengkapan yang 
dipergunakan dalam membuat masakan juga mempengaruhi kualitas 
pelayanan, semakin maju tekhnologi yang digunakan dalam memasak, maka 
kesempurnaan kualitas masakan akan labih terjamin. Serta penampilan 
pegawai juga mempengaruhi kualitas pelayanan. Pegawai yang berpenampilan 
rapi dan bersih akan menimbulkan kesan professional. 
Ketanggapan (Responsiveness) yaitu kemauan untuk membantu dan 
memberikan pelayananan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan 
dengan informasi yang jelas, dimensi ini menekankan pada perilaku personel 
yang memberi pelayanan untuk memperhatikan permintaan, pertanyaan, dan 
keeratan dari para pelanggan. 
Selain Ketanggapan, kehandalan juga mempengaruhi kualitas 
pelayanan. Kehandalan merupakan kemampuan untuk memberikan pelayanan 
sesuai dengan yang telah dijanjikan dengan tepat yang meliputi kesesuaian 
kinerja dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan 
yang sama untuk semua pelanggan, sikap simpatik dan akurasi yang tinggi. 
Jaminan (Assurance) yaitu kemampuan untuk melahirkan kepercayaan 
dan keyakinan pada diri pelanggan yang meliputi pengetahuan, kesopan 
santunan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa 
percaya para pelanggan kepada perusahaan. 
Empati (Empathy) yaitu menekankan pada perlakuan konsumen 
sebagai individu yang meliputi syarat untuk peduli, memiliki pengertian dan 
pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara 
spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan. 
Ada banyak rumah makan yang memiliki kualitas pelayanan yang 
baik di solo, salah satunya adalah rumah makan sate ayam Pak Darmo. Sate 
ayam Pak Darmo merupakan salah satu rumah makan yang ramai di Surakarta. 
Penelitian ini dilakukan di rumah makan sate ayam Pak Darmo karena sate 
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ayam Pak Darmo merupakan rumah makan yang laris, pada umumnya rumah 
makan yang laris akan memiliki konsumen dari kalangan orang kaya. Dan 
kalangan orang kaya pada umumnya adalah orang berpendidikan, sehingga 
dalam pengisian kuisioner memiliki kestabilan dan dapat menjawab dengan 
jawaban yang cukup tepat. 
Penelitian ini dianggap menarik karena dengan adanya penelitian ini 
diharapkan dapat diketahui apakah faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 
konsumen pada Rumah Makan Sate Ayam Pak Darmo Surakarta. 
 
2. METODE PENELITIAN 
Jenis penelitian ini mengacu pada pendekatan positif, yaitu 
pendekatan yang memulai riset dengan hipotesis dan kemudian dilanjutkan 
dengan pengujian hipotesis. 
 
3. HASIL PENELITIAN 
Dari hasil uji F diatas dapat diketahui bahwa semua variabel 
independen yang terdiri dari bukti fisik (X1), kepercayaan (X2), daya tanggap 
(X3), jaminan (X4), dan empati (X5) secara bersama-sama (simultan) 
berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen rumah makan 
sate ayam Pak Darmo. Dimana diperoleh F hitung sebesar 6,379 dengan 
tingkat signifikansi 0,000. 
Dari tabel 4.13 dapat diketahui besarnya Nilai R square pada 
penelitian ini, yaitu sebesar 0.420, artinya 42% variabel kepuasan konsumen 
rumah makan sate ayam Pak Darmo dapat dijelaskan oleh variabel bukti fisik 
(X1), kepercayaan (X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4), dan empati (X5), 
sedangkan sisanya sebesar 58% dijelaskan oleh faktor-faktor yang lain diluar 
penelitian ini. Rendahnya pengaruh variabel independen terhadap variabel 
dependen terjadi karena keterbatasan peneliti dalam memasukkan jumlah 
variabel independen ke dalam model. 
Berdasarkan uji regresi didapatkan t hitung 0.278, dengan signifikansi 
0.783 yang berarti bahwa variabel bukti fisik (X1) tidak berpengaruh 
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siginifikan terhadap kepuasan konsumen rumah makan sate ayam Pak Darmo. 
Sedangkan variabel (X2) kepercayaan memiliki t hitung sebesar 1,352, dengan 
signifikansi 0.183 yang berarti bahwa variabel kepercayaan (X2) tidak 
berpengaruh siginifikan terhadap kepuasan konsumen rumah makan sate ayam 
Pak Darmo.  
Variabel (X3) daya tanggap memiliki t hitung sebesar 0,233, dengan 
signifikansi 0,817 yang berarti bahwa variabel daya tanggap (X3) tidak 
berpengaruh siginifikan terhadap kepuasan konsumen rumah makan sate ayam 
Pak Darmo. variabel (X4) jaminan memiliki t hitung sebesar 3,511, dengan 
signifikansi 0.001 yang berarti bahwa variabel jaminan (X4) berpengaruh 
siginifikan terhadap kepuasan konsumen rumah makan sate ayam Pak Darmo. 
Variabel (X5) empati memiliki t hitung sebesar 0,223, dengan signifikansi 
00,824 yang berarti bahwa variabelempati (X5) tidak berpengaruh siginifikan 
terhadap kepuasan konsumen rumah makan sate ayam Pak Darmo 
 
4. PENUTUP 
4.1. Simpulan  
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah 
dijelaskan di atas, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 
4.1.1. Nilai R square pada penelitian ini, yaitu sebesar 0.420, artinya 42% 
variabel kepuasan konsumen rumah makan sate ayam Pak Darmo 
dapat dijelaskan oleh variabel bukti fisik (X1), kepercayaan (X2), 
daya tanggap (X3), jaminan (X4), dan empati (X5), sedangkan 
sisanya sebesar 58% dijelaskan oleh faktor-faktor yang lain diluar 
penelitian. 
4.1.2. Variabel independen yang terdiri dari bukti fisik (X1), kepercayaan 
(X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4), dan empati (X5) secara 
bersama-sama (simultan) berpengaruh signifikan terhadap variabel 
kepuasan konsumen rumah makan sate ayam Pak Darmo. 
Dimanadiperoleh F hitung sebesar 6,379 dengan tingkat 
signifikansi 0,000. 
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4.1.3. Variabel bukti fisik (X1), kepercayaan (X2), daya tanggap (X3), 
dan empati (X5) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen rumah makan sate ayam Pak Darmo. Sedangkan 
variabel jaminan (X4) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
konsumen rumah makan sate ayam Pak Darmo. Hal ini sesuai 
dengan hasil uji regresi linear berganda dan uji parsial (uji t). 
4.2. Saran  
Beberapa keterbatasan dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
4.2.1. Penelitian ini tidak menjelaskan secara lengkap informasi tentang 
rumah makan sate ayam Pak Darmo dan informasi produk kurang 
jelas. Oleh karena itu penelitian kedepannya dapat menambahkan 
spesifikas-spesifikasi tentang rumah makan sate ayam Pak Darmo, 
sehingga informasi tentang rumah makan sate ayam Pak Darmo 
dan produknya dapat lebih jelas. 
4.2.2. Penelitian ini hanya terdapat 5 variabel independen yaitu bukti fisik 
(X1), kepercayaan (X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4), dan 
empati (X5). Untuk penelitian kedepannya diharapkan dapat 
mengganti atau menambahkan variabel-variabel yang lain untuk 
memperoleh hasil yang lebih sesuai dengan yang diharapkan oleh 
penelitian dimasa mendatang. 
 
DAFTAR PUSTAKA 
Arikunto, S., 2010. Prosedur Penelitian : Suatu Penmdekatan Praktik. (Edisi 
Revisi). Jakarta : Rineka Cipta 
Ascarintya, Praveda. 2011. “Analisis Pengaruh KualitasPelayanan Terhadap 
KepuasanNasabah (Studi Pada Nasabah Debitur PT. BPRSatria Pertiwi 
Semarang)”. Skripsi.Semarang: Universitas Diponegoro. 
Khasanah, I dan Octarina, D P. 2010.Analisis pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen RS St. Elisabeth semarang.Jurnal 
Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Diponegoro.Vol. 12 No. 
2.Februari 2010. 
7 
Kotler, Philip. 1997. “Marketing management analysis, planning implementation 
and control”. 9th Edition. Prentiece-Hall, New Jersey. 
Manullang, Ida,2008. “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Jasa Penerbangan PT. Garuda Indonesia Airlines Di Bandara 
Polonia Medan”.Tesis. Medan: Universitas Sumatra Utara. 
Mohsin, Muhammad. Dkk. 2013. Impact of Service Quality on Customers’ 
Satisfaction: AStudy from Service Sector especially Private Colleges 
ofFaisalabad, Punjab, Pakistan. International Journal of Scientific and 
Research Publications. Volume 3, Issue 5. 
Normasari, Selvy, dkk. 2013. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Pelanggan, Citra Perusahaan, dan Loyalitas Pelanggan. Jurnal 
Administrasi Bisnis (JAB). Vol. 6 No. 2.Desesmber 2013. 
Oktafani, Farah dan Reza, D S P. 2014. ”Pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasanpelanggan pengguna jasa lapangan futsal(studi kasus pada IFI 
Futsal Bandung )”. Jurnal Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 
Telkom.September 2014. 
Parasuraman, A, Leonard L. Berry, and Valarie A. Zeithaml. 1990.“Guidelinesfor 
Conducting Service Quality Research, “MarketingResearch, Vol 2, No 4 
Putri, Rizky L dan Fajrianthi. 2012. “Pengaruh Reputasi Negara Asal (Country Of 
Origin Reputation) Terhadap Kepercayaan (Trust) Pada Pembeli Produk 
Elektronik Merek Changhong China”. Jurnal Psikologi Industri dan 
Organisasi. Vol. 1 No. 02 
Saidani, Basrah dan Samsul Arifin. 2012. “Pengaruh kualitas produk dan kualitas 
layanan terhadap kepuasan konsumen dan minat beli pada Ranch 
Market”. Jurnal Riset Manajemen Sains Indonesia.Vol.3 No. 1. 2012. 
Sanjuq, Ghalib. 2014. The Impact of Service Quality Delivery on Customer 
Satisfaction in theBanking Sector in Riyadh, Saudi Arabia. International 
Journal of Business Administration. Vol. 5, No. 4 
Sekaran, Uma. 2006. Research Methods For Business. Jakarta: Salemba Empat. 
Sutrisni. 2010. “Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Desain 
Produk, Harga Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Indosat 
Im3 Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Diponegoro 
Semarang”. Skripsi. Semarang: Universitas Diponegoro. 
Tjiptono, Fandy. 2008. Strategi Pemasaran.Yogyakarta:ANDI OFFSET. 
. 
